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Osszefoglalas

A mindség-rendszerek fejlddésével egyre nagyobb az igény arra, hogy a szolgaltatasi
szektorban is megjelenjenek olyan mérési eszkozok, amelyek lehetéséget nyujtanak az adott
szolgéltatds mindségi szinvonaldnak elemzésére, €s sziikség esetén a mindség fejlesztésre
iranyuld dontések aldtdmasztasara. Erre lehet alkalmas a fejlesztés alatt allo dontéstamogato
rendszer (SQI-DSS), amelynek alapmodellje az amerikai kutatok 4ltal kidolgozott
SERVQUAL-modell. A tanulmanyban arra keresem a valaszt, hogy az alapmodell megfelel6-
e, vagy sziikséges modositasokat végrehajtani a modellben ahhoz, hogy az biztonsaggal
alkalmazhaté legyen az adott szolgéltatds mindségének mérésére, értékelésére. Az
elemzéseket sokvaltozds adatelemzési modszerekkel (Cronbach-alfa; faktor analizis; klaszter
analizis) végeztem el.

Kulesszavak: mindség, szolgaltatds, szolgaltatds mindség, mindség fejlesztés, statisztika, sokvaltozos
adatelemzés, faktor analizis, klaszter analizis, SERVQUAL, dontéstamogatas

Abstract

As the relavance of “quality” is increasing we need measurement tools to support the
evaluation of service quality, and to help decision making on service quality improvement. A
decision support system (SQI-DSS) is being developed - based on the SERVQUAL model -,
that could be suitable to be such a tool. Using multi-dimensional analisys (factor-analisys,
cluster-analysis, Cronbach-alpha) I tested the reliability of the basic SERVQUAL model on
retail services. Results are presented in the study.

Key words: quality, service, service quality, quality improvement, multi-dimensional analysis, factor analysis,
cluster analysis, SERVQUAL, decision support

2. oldal



Becser Norbert: A SERVQUAL (szolgaltatas-minGség) modell alkalmazhatdsaganak elemzése sokvaltozos adatelemzési modszerekkel

Tartalom
21 41 1o} o USSP 3
BEVEZELES ...ttt ettt ettt ettt h e et e et et e e n e eh e e Rt et e e te e bt eateeaeete e et enteenteeneeeneereenteenees 4
Szolgaltatasok mindségének mérése, a SERVQUAL modell.......c.oocuveiiiiiiiiiieieie et 4
A SERVQUAL-modell és mOdSzertani NAtLEre. ..........cvevvieriieiieiiciieieeieeee sttt sbe e ennas 5
A modellel alkalmazass KOTIALAT ........ccueiuiiiiieieeee ettt ettt e ettt e bt seeese e e et eeesaeabeeaeas 7
A SERVQUAL-modell tesztelése egy magyar kereskedd tarsasagnal...........ccecvevuerieiiiiiininieieee e 8
IMIOASZET ...ttt sttt et b et sa ettt e b e bt ettt et et e nas 8
SERVQUAL-modell tesztelése az el0Zetes MINLAN .......cc.eeevviieiiieiiieeiiiecieeeieecree et e sreeseeesereeseaeesebeessaeesaeesseeenees 8
El6zetes minta tesztel€SEnek eredmMENYeI.......covuieiuiiiiriiriieieeee ettt ettt ettt sbe e eneas 9
F N o1 7218 1411 < PSSR 9
Skala MegbIZNAtOSAZT LESZL.....cuvieiiiiiieiieeie ettt ettt et e st eebeeaee e 10
Klaszter-analizis @ VAILOZOKTIA .......cccueiiiiiiiiiieecieeeee et eeae e e aaee e 11
Faktor-analizis az el6zetes minta teSZtEIESEIe......ouevuieruiriiriiriieiiiieeeeee e 13
Az egyes valtozdcsoportok faktoranalizisének dsszefoglaldsa.........cccvveeevieeciiiiniieeinieenne, 21
Modositott modell meghatarozasa az elézetes minta alapjan...........cccceeeveeierierieneerieeie e eee e 22
Tovabbi kérdésfelvetések, Kutatdsi IEPESEK..........ivuirieriieiieieeie ettt ene e e 26
OISSZEEZES ... 26
1. melléklet: SERVQUAL KErdO1v (22 AlItAS) ....eevervemeerireeieiirieietesietete ettt ettt sttt st st 28
2. melléklet: Alkalmazott kérddiv a szolgaltatds-mindség felméréséhez (22 Allitas).......oovveveeerriencenieieieeeene 29
3. melléklet: Kérd6iv a modositott modellhez (16 AIITTAS) .....c.eeecveeeeuieeiieeieeciee ettt e 30
TEOAALOM ..ttt ettt et e e bt e et ea e e st e m e b e et e bt eh e eb e emeea s et et e b e eheebeeneene et e seebeeaeenene 31

3. oldal



Becser Norbert: A SERVQUAL (szolgaltatas-minGség) modell alkalmazhatdsaganak elemzése sokvaltozos adatelemzési modszerekkel

Bevezetés

A mindség rendszerek, a fogyasztok mindség-orientalt szemléletének fejlodésével egyre
nagyobb az igény arra, hogy ne csak a termeld szektorban, hanem a szolgaltatasban is
megjelenjenek olyan mérési eszkdzok, amelyek lehetdséget nyujtanak az adott szolgaltatas
mindségi szinvonaldnak elemzésére, és sziikség esetén a mindség fejlesztésre iranyuld
dontések alatdmasztasara.

Sziikség van egy olyan szolgéltatds mindség fejlesztd dontéstamogatd rendszer megalkotasra,
amely akéar az internetre és a vallalati intranetre alapozva, rendszeres, és kategorizalt
informdciokkal, illetve azok feldolgozdsa 4ltal cselekvési alternativakkal segiti a
dontéshozokat a szolgaltatds mindség fejlesztésére vonatkozd dontéseik meghozataldban.
Ahhoz, hogy dontéstdmogatd modelliink miikodése megfeleld legyen, elengedhetetlen egy jo,
altalanosan alkalmazhaté alapmodell, amely az adott szolgéltatds mindségét kiillonb6zo
dimenzidkban, méri.

Erre alkalmas lehet az amerikai kutatok (Zeithaml, Parasuraman, Berry, 1990) altal
kidolgozott SERVQUAL-modell. Célom, hogy ezen modell alkalmazhatdsagat teszteljem
sokvaltozds adatelemzési modszerekkel egy eldzetes minta segitségével. Az elemzések
végrehajtasat az SPSS programcsomag segitségével végeztem el.

Szolgaltatasok mindségének mérése, a SERVQUAL modell

A mindség mérése, kiilonds tekintettel a szolgaltatasok mindségének mérése bonyolult
feladat, hiszen a termelésben mitkodé modellek kevéssé alkalmazhatoak a szolgaltatasok
esetén. Tobb nehézség is adodik a szolgaltatasi és a termelési jellemzOk megitélésében. A
szolgaltatdsok egyrészt nem kézzelfoghatoak (intangible), nem targyak, amelyek
megmérhetdek, pontosan jellemezhetéek, hanem valamilyen teljesitmények. Azok pontos
megitélése, 0sszehasonlitasa bonyolultabb és nehezebb feladat.

A szolgaltatasok heterogének (heterogenous), a teljesitmények valtoznak naprol napra,
szolgaltatorol, szolgaltatora. Nehezen képzelhetd el, hogy ugyanolyan kiszolgalasban lenne
résziink minden bankban, minden boltban, vagy benzinkiton. Amig a 95-0s oktanszamu
benzin minden benzinkutnal azonos mindségi, addig a kiszolgalas mindsége kutrdl-kutra
valtozik.

A szolgaltatds nyujtas és a szolgaltatds igénybevétele nem kiilonitheté el (inseparable)
egymastol. A termelés soran a termék tervezése, eldallitdsa és annak a vevd altali értékelése
idoben ¢és térben is elvalaszthatd egymastol, a szolgaltatasok esetén az igénybevevd a
szolgiltatas el6dllitisdval egyidejiileg szembesiil annak jellemzdivel. Osszefoglalva
(Zeithaml, Parasuraman, Berry, 1990):

- A szolgaltatds mindsége a fogyasztok szamara nehezebben értékelheto, mint a termék
mindsége. Ebbdol adodoan a szolgaltatok szdmara nehezebb feltarni azokat az
elvarasokat, amelyeknek meg kellene felelnitik.

- A fogyasztok a szolgaltatast nemcsak annak kimenete alapjan itélik meg (pl. a banki
tranzakcio sikeresen megtdrtént), hanem figyelembe veszik a szolgéltatds nyujtasdnak
folyamatat is (a banki ligyintéz6 mennyire volt kedves, hozzaértd, mennyi ideig tartott,
stb.).

- A szolgaltatds mindsége szubjektiv, azt kizarolag az azzal szembesiild fogyasztd itéli
meg.
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A szolgaltatasok mindségével kapcsolatban sok a bizonytalansdg. Nehezen hatarozhatdo meg,
hogy mit értiink jO és mit rossz szolgaltatison. Bonyolitja a helyzetet, hogy kiilonb6z6
fogyasztok kiilonbozo jellemzoket tartanak fontosnak ugyanazon szolgéltatassal kapcsolatban.

A szolgéltatasok jellemzdi (a nem kézzelfoghat6 jelleg, a heterogenitas, a nem elvalaszthat6
jelleg, az Osszemérhetetlenség) mar oOnmagukban hordozzdk, hogy a szolgaltatasok
mindségének fejlesztésére iranyuld dontési helyzetek rosszul strukturalt problémahelyzetek,
ahol a megoldas nem adott, illetve nem trivialis. A probléma felismerése is nehézségekbe
itkozik, a meghatdrozéasa pedig tobb kiilonb6zd érintett értékelésének fliggvénye lehet. Nem
vilagos a dontéshozok szdmara, hogy mit, milyen mértékben kell, vagy lehet erdsiteni, illetve
annak milyen jovdbeli hatasa lehet. Matematikai, illetve statisztikai modszerek hidnyaban
(vagy mert nem alkalmazhatbak, vagy mert nem allnak rendelkezésre) kielégito dontések
szlilethetnek, amennyiben legalabb mar a probléma maga felismert és meghatdrozott. A
legtobb esetben azonban a bizonytalansag és a valtozékony kornyezet arra inditja a
dontéshozokat, hogy a korabbi tapasztalataik alapjan hozzanak dontéseket intuicioikra
hagyatkozva. Sajnos az intuitiv dontések tobb esetben vezethetnek rossz irdnyba, foleg a
helytelen probléma azonositds vezethet nem kellden megalapozott, a kordbbi, az azdta
megvaltozott kornyezetben mar kevéssé mitkodoképes megoldasok valasztasahoz.

A gyorsan valtozo, komplex kornyezetben az intuitiv dontéshozatal kevéssé hatékony. Ahhoz,
hogy a szolgaltatds mindség fejlesztésére iranyuld dontések hatékonyabbak legyenek az
aldbbiakra van sziikség:

- Az adott szolgéltatast jellemzd dimenzidok meghatarozasa

- A dimenzidk szerinti mérés lehetdségének megteremtése

- Az adott szolgaltatas érintettjeinek meghatarozasa ¢és az érintettek altali értékelések
(adatgytijtés),

- Adatbazis kidolgozasa

- Elemzések végrehajtasa az adatok alapjan

- Javaslatok elkészitése a dontéshozok szdmara az elemzések alapjan

- Folyamatos adatbazis fenntartas, karbantartas

- Adatok funkcionalis teriiletek szamara torténd hozzaférhetévé tétele

Mindezen feladatok biztositasara egy megfeleld dontéstamogato rendszer (DSS) lehet
alkalmas, amelynek miikodésében egy mar elfogadott, és kiprobalt modellt kell alapul vennie.
Ennek a modellnek a két els6 kérdésre kell kielégitd valaszt szolgaltatnia.

A szolgaltatasok jellemzdibdl adodoan egy ilyen modell felépitése nem egyszerii feladat,
hiszen a kiilonb6z6 szolgaltatasokat kiilonbozé jellemzok irjak le, sot a valtozékonysag akar
kultarak szerint, akar idében is jelentkezik.

A SERVQUAL-modell és médszertani hattere

Az amerikai kutatok altal meghatarozott SERVQUAL (SERViceQUALity) model (Zeithaml,
Parasuraman, Berry, 1990) alkalmas lehet arra, hogy a kialakitandé dontéstamogatd rendszer
kozponti modszereként szolgaljon.

A SERVQUAL modell abbdl a feltételezésbdl indul ki, hogy az adott szolgaltatashoz
kapcsolodo iigyfél elvarasok, €s az észlelt szolgaltatas jellemzdi eltérnek egymastél. Ez nem
mas, mint az észlelt mindség definicidja: ,,valamely szolgéltatas teljes kori értékelése, amely
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soran a fogyasztd Osszeveti a szolgaltatas teljesitését azzal a varakozassal, amit a szolgaltato
cégnek az adott ipardgban nyujtani kellene” (Zeithaml, Parasuraman, Berry, 1990).

Az Osszehasonlitas soran két szélsdérték, az ,,idedlis mindség” és a ,.teljesen elfogadhatatlan
mindség” kozotti értékkészleten mozgunk. Az ,,idedlis” iranyba torténd elmozdulds soran a
valos (észlelt) mindség meghaladja az elvartat (vagy megegyezik vele), az
»elfogadhatatlansag” iranyaban a tényleges mindség egyre inkdbb az elvart szint alatt
jelentkezik.

A SERVQUAL modell torekvése, hogy egy altalanosan alkalmazhato, a szolgéltatds mindség
mérésére hasznalhatd eszkozként funkcionaljon. A modell alkotéi a Churchill altal
meghatarozott ajanldsokat kovették (Churchill, 1979). Kiilonb6z6 szektorok (bank-, broker-,
javitoszolgalatok) tgyfeleivel végzett csoportos interjuk alapjan  tiz  tartalmi
mindségdimenzidt képeztek.

A szolgéltatas mindség 10 dimenzidja (Forras: Zeithaml, Parasuraman, Berry, 1990.)

1. Kézzelfoghatosag (Tangibles): A tarsasag 1étesitményének, felszereléseinek,
személyzetének és kommunikacids eszkozeinek megjelenése.

2. Megbizhatosag (Reliability): A tarsasag képessége, hogy az igért szolgaltatast
pontosan és megbizhatdan nyujtja.

3. Fogékonysag az iigyfél igényeire (Responsiveness): A tarsasag hajlandosaga, hogy
az uigyfeleknek készségesen segitsen és azonnali szolgéltatast nytjtson.

4. Kompetencia, hozzaértés (Competence): A szolgaltatas nyujtasahoz sziikséges
ismeretek, tudas, szakismeret megléte.

Udvariassag (Courtesy): Baratsagossag, tisztelet, figyelmesség, el6zékenység
Hihet6ség (Credibility): Megbizhatosag, becsiiletesség, Oszinteség
Biztonsag (Security): Kockazat, kétség ,,-nélkiiliség”

Hozzaférhetoség (Access): Konnyl elérhetdség, kapcsolattartas

A S AN

Kommunikacio (Communication): Az {igyf¢l informalasa értheté formaban.

10. Az iigyfél megértése (Understanding the customer): Az ligyfél és igényeinek
megismerésére tett eréfeszités.

A tiz dimenzidhoz mintegy 97 Aallitdst generaltak. A majdnem szdz allitas nehezen
kezelhetonek bizonyult a rendszer kialakitdsdhoz, ezért azok szamat 22 megallapitasra
redukaltak. Ezzel a ,,skalatisztitassal” az eredeti tiz dimenziobol Otre sikeriilt csokkenteni a
magyarazd dimenzié szamot. Az (észlelés — elvaras) kiilonbségeket, mint nyersadatokat
alkalmaztak, azaz mind a 22 éllitdshoz kétféle megkdzelitést hataroztak meg (duplaskala):

- ilyennek kellene lennie az adott szolgéltatasnak altalanossagban — ,,elvart skala”

- gy van — adott szolgaltatoval kapcsolatos tényleges észlelések a szolgaltatas

mindségével kapcsolatban — ,,észlelt skala”.

A redukalasi folyamat skala megbizhatosdgi elemzések sorozataval ¢és faktoranalizis
végrehajtasaval tortént. Az eredeti allitdsok koziil kihagytdk azokat, amelyek dimenzidjuk
egyiittes eredményével csekély mértékben korrelaltak, ¢s amelyek kihagyasa a Cronbach-féle
alfat novelte, Az igy kialakult dimenzionadlis szerkezetet faktoranalizissel vizsgaltak. Ezek
alapjan a szolgéltatas-mindséget az alabbi 6t dimenzioval jellemezték:
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A szolgéltatas mindség 5 dimenzidja (Forrds: Zeithaml, Parasuraman, Berry, 1990.)

- Kézzelfoghatosag (Tangibles): A tarsasdg létesitményeinek, felszereléseinek,
személyzetének ¢s kommunikacios eszkdzeinek megjelenése.

- Megbizhatosag (Reliability): A tarsasag képessége, hogy az igért szolgaltatast
pontosan és megbizhatdan nyujtja.

- Fogékonysag az iigyfél igényeire (Responsiveness): A tarsasag hajlandésaga, hogy
az ligyfeleknek segitsen és azonnali szolgaltatast (provide prompt service) nyujtson.

- Szavatolds, bizalom (Assurance): A tarsasig munkatdrsainak ismerete, tudasa,
udvariassdga ¢és képességiik, hogy bizalmat és megbizhatdsagot kozvetitenek az
igyfelek iranyaba.

- Empatia (Empathy): A személyre szabott ,,gondoskod6” figyelem, amelyet a tarsasag
az iigyfelek iranyaba fejt ki.

A szolgaltatds-mindség mérésére tehat 22, konkrét jellemzdkkel teli allitasbol felépiild
kérddivet szerkesztettek, amely allitdsok reprezentdljadk az 6t dimenzidt. Mind pozitivan ¢€s
mind negativan megfogalmazott kérdéseket is alkalmaztak, hogy megeldzzék az egyoldala
valaszadasi tendencidbol szarmazé lehetséges torzitasokat.

A megkérdezetteknek egy hét pontos skalan a ,teljesen egyetértek” (7)-t61 a ,teljesen
elutasitom” (1)-ig kell értékelni a kijelentéseket. igy az ,,észlelési skala” és az ,.elvarasi skéla”
kozotti kiillonbség allitasonként +6 és —6 kozotti értéket vehet fel. Minél magasabb ez a
kiilonbség annal magasabb a megvaldsitott szolgaltatdisminéség az adott allitasra
vonatkozoan. A jo €s a rossz mindséget az intervallum kdzepe valasztja el egymastol.

Az alkalmazott huszonkét allitas (észlelési skala) az 1. mellékletben olvashato. Az allitasok
csoportositasa a kovetkezo:

1 - 4., kézzelfoghatdsag”

5-9: ,,megbizhatosag”
10-13: ,,fogékonysag”
14-17: ,,szavatolas/bizalom”
18-22: ,,empatia”

A modellel alkalmazasi Korlatai

Taldn a legfontosabb kérdés a modellel kapcsolatban, hogy az vajon mennyiben
altalanosithat6. Mennyiben alkalmas minden szolgaltatasi szektor egységes mindség-oldali
jellemzésére? A szolgaltatasok bonyolultsdga, valtozékonysaga a kialakitott rendszer
érvényességét megkérddjelezheti.

Az egyedi szolgaltatasoknal valdsziniileg a rendszer kevésbé alkalmazhatd, mint
szabvanyositott, kdzel azonos formdban és jellemzokkel bird szolgéltatasok esetében. A
szolgaltatds-nyajtas helye ¢és az azt megitéld személy beallitddasa is befolyasolhatja a
rendszer egységes alkalmazhatdsagat.

Itt kell visszatérni a mindség-fogalom Osszetettségére is. IdOben, térben, egyéntdl, és a
megitélt ,.egységtdl” is fligg a mindség-kép. Ugyanazon ,.egység” (akar szolgaltatas, akar
termék) mindségét kiilonbozoképp értékelhetik (észlelt és elvart skéalan) az egyének
beallitddasunknak, szubjektumuknak megfelelden.

A SERVQUAL-modell mindezen fenntartdsok mellett jo kiinduld alapot jelenthet a
szolgaltatds mindségének mérésére. A modellen alapuld kutatisok eredményeit érdemes

7. oldal



Becser Norbert: A SERVQUAL (szolgaltatas-minGség) modell alkalmazhatdsaganak elemzése sokvaltozos adatelemzési modszerekkel

tesztelni, esetleg ujra elvégezni a modell alkotok altal végigvitt statisztikai elemzések egy
részét ahhoz, hogy az eredmények magyardzata sordn a kutatd ne tévedjen nagyot.

A SERVQUAL-modell tesztelése egy magyar kereskedo tarsasagnal

Modszer

A modell tesztelését egy magyarorszagi, szaz szazalékosan magyar tulajdonban 1évo
kereskedd tarsasagnal végeztem el. A vallalkozas gumiabroncs kereskedelemmel és ahhoz
kapcsolodo szolgaltatasokkal (szerelés, javitas, stb.) foglalkozik, kiszolgal nagykereskedelmi,
kiskereskedelmi, illetve hazai és kiilfoldi ligyfelek egyarant. A vallalat kdzpontja az orszag
tarsasag tobb év oOta miikodteti mindségiigyi rendszerét, és annak szellemében folyamatos
fejlesztéseket (pl. szolgaltatds mindség fejlesztés) hajt végre.

Bar a SERVQUAL modell két skalat alkalmaz (mindség= észlelés (teljesitmény) — elvaras),
az egyszerliség, a konnyebb kezelhetdség érdekében a mindség meghatarozasara a redukalt
format, azaz a mindség= észlelés (teljesitmény) format alkalmaztam.

A felmérés a SERVQUAL modell dimenzidihoz kapcsolodd 22 megéllapitasra egytdl hétig
terjedd (Likert) skalan adott itéletek alapjan tortént, ahol az 1-es érték az ,.egydltaldn nem
értek egyet”, a 7-es érték a ,teljes mértékben egyet értek” végpontot jelentette. A modell
alkotok altal meghatarozott allitasokat alapvetden nem valtoztattam meg, hiszen mindegyik
kérdés értelmezhetd volt a vizsgalt szolgaltatasi szektorban, azonban a negativ formaban
megfogalmazott kérdéseket ,,visszaforditottam”. Ennek oka az volt, hogy az eldzetes kérdoiv
tesztelés sordn a valaszadok nem tudtdk értelmezni a negativ kérdéseket (eredetileg a
huszonkét allitasbol 9 negativ volt). igy az eredeti kérdoiv 10., 11., 12,, 13, 18., 19., 20., 21.,
22. kérdését az allitas irdnyanak tekintetében atfogalmaztam (2. melléklet).

Ezt a skélat eldszor 40 fos eldzetes mintan teszteltem. A kérddiv onkitoltd volt, azzal egyiitt,
hogy a valaszad6 a kérdezdbiztoshoz fordulhatott, amennyiben egy-egy kérdés nem volt
értelmezhetd a szdmara.

Az elbzetes minta adatainak elemzését és értékelését kovetden elkészitettem a modositott
allitasokat tartalmazo kérddivet (3. melléklet) és az ahhoz kapcsolodd modositott
dimenzidkat.

A kutatas tovabbi 1épése lesz a modositott modell alkalmazéasba allitasa, legalabb 150
lekérdezés elvégzésével és értékelésével, kovetkeztetések levondsaval.

SERVQUAL-modell tesztelése az elozetes mintan

A SERVQUAL-modell érvényességét a 40 f6s eldzetes minta alap-statisztikai modszerekkel
torténd vizsgalatat (atlag, szoras) kovetden megbizhatdsagi teszttel, klaszter-analizissel, majd
faktoranalizis végrehajtasaval teszteltem.

Az elemzések soran az alabbi hipotéziseket vizsgaltam:
H,/a: a SERVQUAL-modell altal meghatarozott dimenziok struktiraja azonosithato,
H,/b. az el6zetesen meghatarozott faktorokat alkotd valtozok jol illeszkednek,

H,: A SERVQUAL modell altaldnosan érvényes a vizsgalt elézetes mintan, az allitdsok szama
nem csokkenthetd, a kérd6iv megfogalmazasa megfeleld

A megbizhatdsagi teszt soran a Cronbach-féle alfa értéket hivtam segitségiil. Amennyiben a
Cronbach-alfa 0,8 feletti értéket mutat, a skalamegbizhatosag igen erdsnek mondhato, 0,6
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folotti értek esetén erds skalamegbizhatdsagrol lehet beszélni (Nunnally, 1967). A skéla
megbizhatdsag értékelésénél figyelembe vettem az egyes elemek Osszkorrelaciohoz vald
hozzajarulasat is.

A klaszter-analizis elvégzése soran foleg a struktarat kerestem a valtozok kozott,
megbizonyosodva arrdl, hogy a 22 valtoz6 valdban felirhaté egy homogénebb strukturaban.

A faktor-analizist a Fékomponens-elemzés eljarasaval hajtottam végre. Az eldézetes (N=40)
minta elemszdma nem elégitette ki a megfeleld faktoranalizis elvégzéséhez sziikséges N>>n
kovetelményt, ezért a vizsgalat soran a valtozokat csoportositottam. A SERVQUAL modell
teszteléséhez ez a csoportositasi kényszer nemcsak sziikségszerii, de hasznos is volt. A 22
valtozot az eredeti modell altal meghatdrozott 5 csoportba soroltam, azaz a modell altal
meghatarozott faktorokat felépité valtozo-csoportokat hoztam 1étre. fgy: ni=4; n,=5; ns;=4;
ns=4; ns=5, amelyekre mar igaz, hogy N>>n; (j=1;2;3;4;5). A fékomponens elemzést a
valtozocsoportokra végeztem el, azt a hipotézist tesztelve, hogy az egyes valtozoécsoportok
egy-egy faktorral, a SERVQUAL modellben meghatarozott faktorral jellemezhetéek (ez
tulajdonképpen a H,/b és H, hipotézisek vizsgalata).

Elozetes minta tesztelésének eredményei
Alapstatisztikak

Az eldzetes minta (N=40) alap statisztikai adatai (allitdsonkénti (valtozonkénti) atlag, szoras,
variancia)' adatai szerint az elézetes minta véalaszadéi inkabb magas értékeket tulajdonitottak
az egyes allitdsoknak. A legalacsonyabb atlagos értéket az elsé (VAROI1) allitdsnal, a
legmagasabbat a kilencedik (VARO09) valtozonal talaljuk. A szérds a VARI13 valtozonal a
legmagasabb, de egyik esetben sem mondhat6 kirivéan magasnak.

Alapstatisztikak (N=40)

N 40 40 40 40 40 40 40 40
VARO1 | VARO2 | VARO3 | VARO4 | VARO5S | VAR06 | VARO7 | VAROS
Atlag| 4,875 5.1 5,525 6 5,825 6,425 6,3 6,075
Atlag sztenderd hibaja| 0,229792 | 0,228709 | 0,192778 | 0,160128 | 0,195748 | 0,133433 | 0,119829 | 0,161672
Széras| 1,453334 | 1,446481 | 1,219237 | 1,012739 | 1,23802 | 0,843907 | 0,757865 | 1,022503
Variancia| 2,112179 | 2,092308 | 1,486538 | 1,025641 | 1,532692 | 0,712179 | 0,574359 | 1,045513
Relativ széras| 29.81% | 2836% | 22,06% | 16,87% | 2125% | 13,13% | 12,02% | 16,83%
VAR09 | VARIO | VARI1 | VARI2 | VARI3 | VARI4 | VARI5 | VARI6
Atlag| 6,525 6,075 5,7 6,4 5,375 5,875 6,275 6,15
Atlag sztenderd hibaja| 0,129037 | 0,2006 | 0,168705 | 0,133012 | 0,25492 | 0,172417 | 0,160078 | 0,158316
Széras| 0,816104 | 1,268706 | 1,066987 | 0,841244 | 1,612253 | 1,09046 | 1,012423 | 1,001281
Variancia| 0,666026 | 1,609615 | 1,138462 | 0,707692 | 2,599359 | 1,189103 | 1,025 | 1,002564
Relativ szoras| 12,50% | 20.88% | 18,71% | 13,14% | 29.99% | 18,5% | 16,13% | 16,28%
VAR17 | VARI8 | VARI9 | VAR20 | VAR21 | VAR22
Atlag| 6,15 6,125 5,725 5,75 6,3 5,775
Atlag sztenderd hibaja| 0,136579 | 0,160877 | 0,208743 | 0,201755 | 0,156893 | 0,191108
Széras| 0,863802 | 1,017476 | 1,320208 | 1,276011 | 0,992278 | 1,208676
Variancia| 0,746154 | 1,035256 | 1,742949 | 1,628205 | 0,984615 | 1,460897
Relativ széras| 14,04% | 16,61% | 23,06% | 22,19% | 15,75% | 20,92%

'Az egyes allitasokat sorrendben ,var01”-,var22” formaban jeldltem.
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Skala megbizhatosagi teszt

A 22 elemi kérddiv, mint skala megbizhatosaganak vizsgalatat a Cronbach-féle alfa értékkel
megvizsgalva arra az eredményre jutunk, hogy a rendszeriinkben igen erds a skéala-
megbizhatdsag, az alfa értéke 0,9231. Bar az alfa értéke a skala elemszamanak a
novekedésével altaldban nd, ugyanakkor egyes elemek kihagyéasaval az alfa tovabb javithato.
Ezek az elemek vagy olyan allitasok, amelyek nem illeszkednek a rendszeriinkbe, vagy
esetleg a valaszadas sordn nem megfelelden értelmezték €s értékelték azokat. Az allitasok
redukalasara még a késdbbiekben visszatérek, itt azonban felhivnam a figyelmet a VAROI,
VARO02, és a VARI19 valtozokra, amelyek elhagyasaval az alfa érték az atlaghoz képest
novekszik, tehat lehetdség lenne a rendszer stabilitdsanak novelésére (1asd a tablazatot).

Az Osszes korreldcidhoz valo hozzajarulds mértéke rendkiviil ingadoz6, ami azt mutatja, hogy
bar a skdla megbizhatoan a mindséget méri, de a skdla nem egy dimenzids, azaz a
SERVQUAL modell valtozo-csoportositdsanak van létjogosultsaga.
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A korrelacidhoz valé hozzajarulas mértéke és a Cronbach-V valtozasa az elem elhagyasaval

Viltozé A korr.r'elzici()ho% Vi,ll(') Alfa az e!em
hozzijarulis mértéke elhagyasaval
VARO1 0,17 0,9297
VARO02 0,28 0,9271
VARO03 0,57 0,9198
VARO04 0,49 0,9211
VARO05 0,45 0,9222
VARO06 0,76 0,9173
VARO07 0,63 0,9196
VAR08 0,42 0,9223
VARO09 0,59 0,9198
VAR10 0,64 0,9182
VARI11 0,46 0,9218
VARI12 0,63 0,9192
VARI13 0,60 0,9201
VAR14 0,81 0,9152
VARI15 0,82 0,9154
VARI16 0,75 0,9166
VAR17 0,79 0,9168
VARI18 0,81 0,9156
VAR19 0,42 0,9232
VAR20 0,59 0,9194
VAR21 0,76 0,9166
VAR22 0,78 0,9153

Klaszter-analizis a valtozokra

A valtozok kozotti Osszefiiggést klaszter-analizis segitségével i1s megvizsgalom. Az elemzés
soran csak arra keresek valaszt, hogy a valtozok kozott valoban van csoportositasi lehetdség,
azaz feltdrhat6 a valtozohalmazon beliil egymashoz hasonlo, kozeli egyedek csoportja. Nem
célja ezen elemzésnek, hogy az egyes valtozokat osztalyozzuk, csak kizardlag a strukturat
keressiik.

A vizsgalat soran az agglomerativ hierarchikus osztalyozasi eljarast kovetem, amelyet
dendrogrammal szemléltetek. Az értelmezés megkdnnyitése és az Osszehasonlithatosag
érdekében hdrom modszert alkalmazok, az egyszerti lanc, a centroid, illetve a teljes lanc
modszert. Mindegyik méddszernél a négyzetes euklidészi tavolsagot alkalmazom.

Mindegyik dendrogramrol leolvashatd, hogy a valtozok csoportosithatdak, egyes pontok,
pont-parok, illetve pont-halmazok elkiiloniilnek egymdstol. Az, hogy hany kiilon klaszter
hatdrozhaté meg, meglehetdsén szubjektiv. Ilyen sok valtozo esetén (n=22) féleg nehéz a
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helyzet. Lathato, hogy barmely modszer abrajat is tekintjiikk 3-7 klaszter hatarozhatd6 meg.
Ko6z6s minden dendrogramban, hogy jellemzden az (1,2) pontpar, a 13, és 19 pontok
jellemzéen kiilon klasztert képeznek. A teljes lanc modszerrel végzett vizsgalat adja a
legtagoltabb képet. Itt tovabbi csoportok is jol elkiilonithetdek a tobbi elemtdl, példaul a (3,4)
¢s (5,8) pontparok.

Ezen eredményeket Osszevetve az el6zd skala-megbizhatosagi teszttel (alfa érték), hasonld
eredményeket kapunk: a valtozok csoportosithatéak és vannak koztik ,kilogdé” elemek
(pérok) is.

Dendrogram (egyszeri(i lanc modszerrel)

CASE 0 5 10 15 20 25
Label Num +--------- Fom— Fomm Fomm Fom +
VARLS 15 -+
VAR18 18 -+
VAR16 16 -+
VARO6 6 -+
VAR21 21 —-+-+
VARO7 7 -+ I
VAR17 17 -+ +—+
VAR14 14 -+ I +-+
VAR12 12 -———+ I I
VARO9 9  --——- + -+
VAR22 22 —====== + I
VAR04 4 == + I
VAROS5 5 - +-+
VAROS8 8§ - + -+
VAR20 20 @ ——————————- + === +
VAR10 10 @ -—-———--—————- + I +—+
VAR11 117 - + T +——————————— +
VARO3 3 e + I o +
VAR19 19 e + I I
VAR13 13 @ + 1
VARO1 1 ——mmmmmm—— o o ¥
VARO2 2 e +

CASE 0 5 10 15 20 25
Label Num +-—-———————- e —————— o —_—— e o +
VARLS 15 -+
VAR1S8 18 -+
VAROG6 9 -+
VAR21 21 -+
VAR17 17 -+
VAR12 12 -+
VAR16 16 -+
VAR14 14 -+
VARO9 9 -+
VARO7 7 -+ +
VAR22 22 -+ I
VAR11 11 ———————— +———4
VARO4 4 ————— + +———1
VARO3 3 e + +—+
VAR20 20 @ ———mmm e + I
VAR1O0 10 @ ——— e ——— e +
VAR08 8 e + I +
VARO5 T, ¥ I
VAR19 19 e +
VAR13 13 e +
VARO1 1 e +

VARO2 2 o +
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Dendrogram (Teljes lanc mddszerrel)

CASE 0 5 10 15 20 25
Label Num +--—-——————- e — fmmmmm——— o e __ N
VAR15 15 —+-+
VAR1S8 18 -+ +—+
VAROG 6 -+-+ I
VAR21 21 -+ +————- +
VAROQ7 7 -+-+ I T
VAR17 17 -+ +-+ 1
VARO9 9 — 4+ I o +
VAR12 12 —-———- + I I
VAR14 14 —f———— + T I
VAR16 16 -+ +-+ I fm—— +
VAR22 22 === + +-+ T T
VAR10 10 ——mm————— n I I
VAR11 11 === o + e +
VAR20 20 @ ———————— + I I
VAROS5 5 @ ————- e + T
VAROS8 8 —-———- + T e +
VARO3 3 e o + I I I
VAR04 4 e + 4 I I
VAR19 19 @ e + I T
VAR13 13 e + T
VARO1 1 - o +
VARO2 2 e +

A rendszer Osszefiiggéseit tovabbi modszerekkel, példdul diszkriminancia elemzés
segitségével vizsgalhatnank, feltarva azt, hogy az egyes valtozok milyen szerepet jatszanak az
ismert csoportositdsban (mindség-dimenzioban).

Az eddigi vizsgélatok (megbizhatosagi elemzés, klaszter-elemzés) bizonyitottak, hogy az elsd
hipotézisiink (H;/a) helytallo, azaz a SERVQUAL-modell altal meghatarozott dimenziok
struktiraja azonosithato.

Faktor-analizis az elozetes minta tesztelésére

A SERVQUAL-modell faktor-analizissel torténd tesztelése soran eldszor a rendelkezésre allo
valtozokat (n=22) a fofaktor-elemzés kovetelményének (N>>n) megfelelden (hiszen az
elézetes mintaban N=40) az eredeti SERVQUAL-dimenziok szerint csoportositottam. Igy ot
kisebb valtozocsoport alakult ki, a kdvetkezd rendezés szerint:

Csoportszam n (db) Elemek (allitasok szama)
1 4 VARO1-VARO04
2 5 VARO05-VAR09
3 4 VARI10-VARI13
4 4 VAR14-VAR17
5 5 VARI18-VAR22
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A fékomponens elemzést minden egyes csoportra elvégeztem. Amennyiben az analizisek azt
eredményezik, hogy az egyes csoportok nem bonthatoak tovabb, azaz azokhoz csak egy
faktor hatarozhat6 meg, akkor elfogadhatjuk, hogy a SERVQUAL-modellben meghatarozott
dimenzidokhoz az egyes allitasok megfeleléen kapcsolodnak, a modell altal kialakitott
struktara és faktor-meghatarozas is elfogadhato.

Minden csoport esetén bemutatom a valtozok korrelacios matrixat, a matrix determinansat.
Elvégzem a Kaiser-Meyer-Olkin-féle alkalmazhatosagi tesztet, amely értelmében, ha a KMO
erték kisebb, mint 0,5 a minta nem alkalmas fékomponens elemzésre, 0,5-0,7 kozotti érték
esetén gyenge, 0,7-0,8 kozott kozepes, 0,8 felett 6l alkalmazhato a fOkomponens elemzés.

A kommunalitasok, illetve a fékomponensek sajat értékeinek és relativ fontossagunknak a
tablazatabol kitlinik, hogy hany komponens kialakitasa ,,értelmes” a rendszerben, illetve az
egyes fokomponensek az dsszes szordsnégyzet hany szazalékat magyarazzak.

A meghatarozott komponens matrix bemutatja a valtozok és a fokomponensek kozotti
korrelaciot. Jellemzden ez a struktara altalaban nem ,tiszta”, ezért a varianciat maximalizalo
(varimax) modszert alkalmazva, ortogonalis forgatast hajtunk végre, ezzel megtisztitva a
struktirat.

Elso valtozé csoport fokomponens elemzése

Az adatokbol jol lathaté az a mar korabbi elemzésekbdl nyert informacid, hogy a VARO1 és
VARO02 éllitasok egyértelmiien elkiiloniilnek a VARO03, VAR 04 pont partél. A
SERVQUAL-modellben ezek a valtozok egy faktort , feszitettek ki”, az eldzetes minta ezt a
felosztast cafolja. A kutatds szempontjabol ez érthetd jelenség. A VARO1 és a VARO2
allitasok egyértelmlien a technoldgiat jelentik, a modernséget, azaz a vélaszadok
egyértelmiien arra asszocialtak. A VARO3 és VARO4 allitasokat ezzel szemben inkabb a
,belsd” megjelenésre értelmezték.

A rotalt komponens matrix azt mutatja, hogy az egyes fOkomponenseket meghatarozé
valtozok ,.erds tagok”. A két fékomponens a teljes variancia 82%-t hordozza, ebbdl az elsd
46%-ot, a masodik tovabbi 36%-ot magyaraz.

A KMO teszt értéke éppen 0,5, ami pontosan a féfaktor modell alkalmazasanak alsé hatéra.

Korrelacids matrix

VARO1 VARO02 VARO03 VAR04

Korrelacié VARO1 1,000 ,738 ,096 -,017
VARO(2 ,738 1,000 217 ,035
VARO03 ,096 217 1,000 ,519
VAR04 -,017 ,035 ,519 1,000

Sig. (1-tailed) VARO1 ,000 ,278 ,458

VARO02 ,000 ,090 415
VARO03 ,278 ,090 ,000
VAR04 ,458 415 ,000

Determinans = ,311

KMO Teszt
Kaiser-Meyer-Olkin Measure ,501
Kommunalitasok
Kezdeti Becsiilt
VARO1 1,000 ,866
VARO02 1,000 ,872
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VARO3 1,000 ,766
VARO04 1,000 ;776
Teljes magyarazott variancia
Kezdeti sajatértékek Relativ fontossag Forgatas utani relativ fontossag
% of Cumulative % of Cumulative % of Cumulative
Komponens Total Variance % Total Variance % Total Variance %
1 1,840 46,006 46,006 1,840 46,006 46,006 1,755 43,880 43,880
2 1,440 36,003 82,009 1,440 36,003 82,009 1,525 38,129 82,009
3 ,469 11,733 93,742
4 ,250 6,258 100,000
Komponens Matrix
Komponens
1 2
VARO02 ,872 -,334
VARO1 ,820 -,441
VARO04 ,349 ,808
VARO3 ,534 ,693
Rotatalt komponens métrix
Komponens
1 2
VARO] 931
VARO02 ,928
VARO04 ,879
VARO3 ,861

A valtozdkat abrazolhatjuk a rotalt térben az alabbi forméban:

Component Plot in Rotated Space

var004 var003
o o

var00:

vardo
0,0 o

Component 2

Component 1

Masodik valtozo csoport fokomponens elemzése

A tovabbiakban csak a kommunalitdsokat, a teljes sajatérték tablazatat, illetve a rotalt
komponens matrixokat mutatom be az egyes valtozé csoportokra vonatkozoan.

A masodik valtozo csoport (ny=5) esetén a fokomponens elemzés eredménye szerint a
valtozok egy komponenst hatdroznak meg, igy igazolja a SERVQUAL-modell masodik
dimenzidjanak megfelel0ségét.

A vizsgalat sordn a KMO ¢érték 0,689, ami biztositja a fokomponens elemzés
alkalmazhat6sagat.
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Kommunalitdsok

Teljes magyardzott variancia

Komponens Matrix

Kezdeti Becsiilt
VARO05 1,000 ,605
VARO06 1,000 ,706
VARO07 1,000 ,356
VAR08 1,000 ,643
VARO09 1,000 369
Kezdeti sajatértékek Relativ fontossig
% of Cumulative % of Cumulative
Komponens Total Variance o, Total Variance o,
1 2,679 53,582 53,582 2,679 53,582 53,582
2| ,979 19,580 73,162
3 ,689 13,778 86,939
4 ,400 7,991 94,931
5 ,253 5,069 100,000
Komponens|
1
VARO06 ,840
VAR08 ,802
VARO05 ,778
VARO09 ,607
VARO07 ,597

Mivel a rendszerben egy komponens meghatdrozasa tortént meg, ortogonalis forgatds nem
volt értelmezhetd. Ez az egy komponens a teljes variancia 53%-t magyardzza. A kovetkezd
komponens sajatértéke 1-nél kisebb, ezért a fokomponens modszer nem vonta be a
komponensek kozé.

Erdekes lehet megvizsgalni, hogy milyen komponens-véltozd Osszefiiggés adodhat, ha az
egyhez kozeli (0,979) sajat értékli komponenst is bevonjuk. Ekkor az &sszes megdrzott
variancia mar 73% lenne.

Teljes variancia magyarazata két faktor esetén

Kezdeti sajatérték Relativ fontossag Rotalas utdni relativ fontossag
% of Cumulative % of Cumulative % of Cumulative
Komponens Total Variance % Total Variance % Total Variance %
1 2,679 53,582 53,582 2,679 53,582 53,582 2,026 40,524 40,524
2 ,979 19,580 73,162 ,979 19,580 73,162 1,632 32,638 73,162
3 ,689 13,778 86,939
4 ,400 7,991 94931
5 ,253 5,069 100,000
Rotalt Komponens Matrix
Komponens
1 2
VARO05 ,926
VAR08 ,851
VARO06 ,628
VARO09 ,884
VARO07 ,695
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A valtozok két komponens alapjan csoportosithatéak, amelyet a rotalt komponens matrix
mutat. Kiemelendd, hogy a VAROS5 és VAROS allitasok igen szoros kapcsolatban vannak
egymassal, amit érdemes megjegyezni a késobbi elemzésekhez.

Component Plot in Rotated Space

1.0 ar009
o
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Ezt a kozelséget a klaszter-analizis is alatdmasztja. A masodik valtozocsoportrdl elmondhato,
hogy a SERVQUAL-modell altal megadott rendszer itt is érvényes, annak a jelenségnek a
kiemelésével, hogy a VAROS és VAROS allitasok nagyon kozel vannak egymashoz. Ennek
oka lehet, hogy a valaszadok a két allitast kozel azonosnak értelmezték, és ennek megfeleléen
értekeltek. A VARO6 allitas a két komponens kézott helyezkedik el, ami utalhat arra, hogy
nem jol értelmezték a kérdést, és nem tudtak megfelelden értékelni. Ezt a magéllapitast az 4j
allitas-halmaz kialakitasakor figyelembe kell venni.

Harmadik valtozo6 csoport fokomponens elemzése
A VARIO, VARII, VARI2 ¢és VARI3 Aallitdsokbol 4all6 rendszer vizsgélatakor

tapasztalataink hasonloak az el6z6 valtozocsoporthoz. A KMO érték 0,639, amely itt is
biztositja a fdkomponens elemzés alkalmazhatosagat.

Kommunalitdsok
Kezdeti Becsiilt
VARI10 1,000 ,641
VARI11 1,000 ,445
VARI12 1,000 ,571
VARI13 1,000 ,552
Teljes magyarazott variancia
Kezdeti sajatértékek Relativ fontossag
% of Cumulative % of Cumulative
Komponens Total Variance % Total Variance %,
1 2,210 55,250 55,250 2,679 55,250 55,250
2| ,843 21,087 76,337
3 ,586 14,647 90,984
4 ,361 9,016 100,000
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Komponens Matrix

Komponens
1
VARI1( 0,801
VARI12 0,756
VARI13 0,743
VARI11 0,667

Hasonldan az el6z6 valtozo-csoporthoz az elemzés itt is egy komponenst talalt, amely a teljes
variancia 55%-t magyarazza és tartalmazza a valtozo csoport minden tagjat, 6sszhangban a
SERVQUAL-modell harmadik dimenzi6 értelmezésével.

Ebben az esetben is érdemes lehet azért megvizsgélni azt az esetet is, ha a kovetkezd, 0,843
sajatértékkel rendelkezd faktort is benonjuk a rendszerbe. Ekkor mar a teljes négyzetdsszeg
76% magyarazott a két komponens altal.

Teljes magyarazott variancia

Kezdeti sajatérték Relativ fontossag Rotalés utini relativ fontossag
% of Cumulative % of Cumulative % of Cumulative
Komponens Total Variance % Total Variance % Total Variance %
1 2,210 55,250 55,250 2,679 55,250 55,250 1,606 40,155 40,155
2 ,843 21,087 76,337 ,843 21,087 76,337 1,447 36,183 76,337
3 ,586 14,647 90,984
4 ,361 9,016 100,000

Rotalt Komponens Matrix

Komponens
1 2
VARI13 919
VARI10 774
VARI11 921
VARI12 ,693

A rotéalt komponens matrix szerint a VAR13 és a VARI1O0, illetve a VARI11 és a VARI2

mor

alkotna egy-egy komponenst, amely a pontok rotélt térben torténd abrazolasabol is kitlinik.

Component Plot in Rotated Space
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Ezen valtozdcsoport értékelésekor is azt a kovetkeztetést vonhatjuk le, hogy a SERVQUAL
dimenzi6 alapvetden helyes, azonban figyelembe kell venni a késébbi kérddiv szerkesztéskor,
az allitasok megfogalmazasakor a VAR11 valtozé meghatarozasat, értelmezését.
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Negyedik valtozé csoport fokomponens elemzése

A negyedik valtozocsoportndl egyszerti a helyzetiink, a SERVQUAL-modell negyedik
dimenzidja jol vizsgazott. A VARI14-VARI17 valtozok egy komponenst ,adnak” a
fokomponens elemzés soran. Ez a komponens a teljes variancia kozel 80%-t magyarazza, ami
nagyon j6 eredménynek tekinthetd. A KMO érték is magas, 0,812.

Kommunalitdsok
Kezdeti Becsiilt
VAR14 1,000 ,840
VARI15 1,000 ,773
VARI16| 1,000 J177
VAR17 1,000 ,783

Teljes magyarazott variancia

Kezdeti sajatértékek Relativ fontossag
% of Cumulative % of Cumulative
Komponens Total Variance % Total Variance %
1 3,173 79,313 79,313 3,173 79,313 79,313
2 ,346 8,655 87,969
3 ,308 7,702 95,671
4 ,173 4,329 100,000
Komponens Matrix
Komponens
1

VARI14| 916

VARI17 ,885

VARI16 ,881

VARI15 ,879

A reprodukalt korrelaciés matrix azonban felhivja a figyelmet, hogy a négy valtozo altal
meghatarozott egy komponenst megfeleld fenntartasokkal kell kezelni, hiszen a rezidualisok
szerint a VARI14-VARI15, a VARI5-VAR17, a VAR16-VAR17 kozotti korrelaciot a
fékomponens alapjan feliilbecsiiljiik.

Reprodukalt korrelaciok

VARI4 | VARI5 | VARI6 | VARI17
Reprodukalf v, oy 540 806 808 811
korrelacid
VARIS 806 773 775 778
VARI6 808 775 777 780
VAR17 811 778 780 783
Rezidualiso  VARI4 2100 | -3.856E-02 | -2.815E-02
VARIS  -,100 -5,791E-02 | -6,406E-02
VARI16 -3,856E-02 | -5,791E-02 125
VAR17 -2,815E-02 | -6,406E-02 |  -.125

Otodik valtozé csoport fékomponens elemzése

Az 6todik valtozo csoport elemzése soran a KMO érték ujra relative alacsonyabb értéket vett
fel (0,765), de a valtozok rendszere még mindig alkalmas a fokomponens elemzésre. A
korrelacios matrixbol mar lathato, hogy a VAR19 éllitassal gondjaink lehetnek, hiszen a tobbi
valtozoval valo korrelacioja alacsony.
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Korreldcios Matrix

| VARIS VAR19 VAR20 VAR21 VAR22

Korrelaci6 VARI1§ 1,000 ,274 ,676 ,648 ,753
VAR19 274 1,000 ,293 ,378 217
VAR20 ,676 ,293 1,000 ,587 ,578
VAR21 ,648 ,378 ,587 1,000 ,785
VAR22 ,753 217 ,578 ,785 1,000
Sig. (1-tailed) VARI1S8 ,043 ,000 ,000 ,000
VAR19 ,043 ,033 ,008 ,089
VAR20 ,000 ,033 ,000 ,000
VAR21 ,000 ,008 ,000 ,000
VAR22 ,000 ,089 ,000 ,000

a Determinant = 6,741E-02

Ugyanez a sejtés igazolodik a kommunalitasok becslése soran is. A VAR19 allitashoz tartozo
0,211 becsiilt kommunalitas is azt tdmasztja ala, hogy ez a valtozé egyetlen komponenssel
sem korrelal kozepesen. Az eddigiek szerint a VAR19 éllitast ki kellene hagyni a rendszerbdl.

Kommunalitasok
| Kezdeti Becsiilt
VARI1S8 1,000 767
VAR19 1,000 211
VAR2( 1,000 ,650
VAR21 1,000 ,769
VAR22 1,000 ;776
Teljes magyarazott variancia
Kezdeti sajatértékek Relativ fontossag
% of Cumulative % of Cumulative
Komponens Total Variance % Total Variance %,
1 3,173 63,450 63,450 3,173 63,450 63,450
2 ,869 17,387 80,837
3 487 9,731 90,568
4 ,309 6,181 96,749
5 ,163 3,251 100,000

A meghatarozott komponens a teljes szorasnégyzet 63%-at magyardzza. Itt is érdemes lenne a
kovetkezd komponenst is bevonni az elemzésbe (sajatértéke bar 1,000 alatt van, jelentdsen
hozzajarul a teljes variancia magyarazatdhoz.) A komponens matrix is azt az eldzetes
feltevésiinket tdmasztja ald, hogy a VAR19 allitas korrelacioja a komponenssel kicsi.

Komponens Matrix

Komponens
1
VAR22 881
VAR21 877
VAR18 876
VAR20| ,806
VAR1Y| 460

Amennyiben bevonjuk a masodik faktort is az elemzésbe, az alabbi tdblazatot kell
értelmezniink. A két komponens egyiitt a teljes variancia 80%-t magyarazza.
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Teljes magyardzott variancia

Kezdeti sajatérték Relativ fontossag Rotalds utini relativ fontossag
% of Cumulative % of Cumulative % of Cumulative
Komponens Total Variance % Total Variance % Total Variance %
1 3,173 63,450 63,450 3,173 63,450 63,450 2,947 58,933 58,933
2 ,869 17,387 80,837 ,869 17,387 80,837 1,095 21,904 80,837
3 ,487 9,731 90,568
4 ,309 6,181 96,749
5 ,163 3,251 100,000
Rotalt Komponens Matrix
Komponens
1 2
VAR22 911
VARI1S ,885
VAR21 ,832
VAR2( ,785
VARI19 ,983

A feltevésiink beigazolddott, a VAR19 valtozoé kiilon komponensként értelmezve a rendszer
struktaraja megfelelobb lett.

Component Plot in Rotated Space
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Ezt a rotalt térben torténd 4&brazolas is aldtdmasztja, igazolva a klaszter-elemzés
feltételezéseit. Az eredeti SERVQUAL-modellben meghatarozott 6todik dimenzid alapvetden
megintcsak jonak bizonyult, azzal a kitétellel, hogy a VAR19 Allitast teljesen kiilon kell
értelmezni, vagy a rendszerbdl el kell hagyni.

Az egyes valtozécsoportok faktoranalizisének osszefoglalasa

Az egyes valtozo csoportokra elvégzett fokomponens elemzés eredménye aldtdmasztotta a
mar kordbban a skala megbizhatosdgi szamitasok, illetve a klaszter-elemzés soran
meghatdrozott allaspontot az elsé hipotézis elfogadasat illetden, azaz a SERVQUAL-modell
altal azonositott mindség-dimenziok jelen vannak, a 22 allitas alapvetden alkalmas a mindség-
dimenziok meghatarozésara, egy tobb dimenzios teret kifeszitve.

A “kézzelfogahtosag” dimenziojat alkotd (VARO1-VARO04) valtozok tekintetében ki kell
emelniink, hogy érdemes ezt a mindség-komponenst az eldzetes mintabol nyert adatok
elemzése alapjan tovabb bontani két komponensre, hiszen az értelmezés szempontjabol
hasznosabb eredményeket kaphatunk. Ennek megfeleléen javasolt a kézzelfoghatosag
dimenzidjat technologia (VAROL; VARO02) és megjelenes (VARO3;VAR04) dimenziokra
osztani.
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A “megbizhatosag” komponensét vizsgalva megallapithato, hogy az allitdsok kozott a VAROS
¢s VARO8 meghatarozasok szinte ugyanazt jelentik, ezért érdemes az allitdsok kozott ezt a
redundanciat megsziintetni az egyik valtozé elhagyasaval. A VAROG6 allitast érthetové kell
tenni a valaszadok szamadra, hiszen a valtozocsoport két komponensre torténd felbontdsa soran
alacsony volt a korrelacidja a csoport tobbi valtozojaval.

A “fogékonysag” dimenzidjdban a helyzet hasonlo, az allitdsok (VARI11, és VARI3)
értelmezésével adodo probléma miatt.

A negyedik csoport, a “szavatolds/bizalom” dimenzi6 a legtisztabb, a fékomponens elemzés
segitségével megallapithatd, hogy az elemek (VAR14-VAR17) egy komponenst hoznak Iétre,
mintegy 80%-ot magyardzva a teljes rendszer variancidjabol.

Az “empatia” mindség dimenzidba az elemzések szerint egy hiba csuszott a VAR19 allitas
“személyében”. A valtozo egyértelmlien elhagyhatdo a rendszerbdl, hiszen minimalis a
kapcsolat kdzte és a komponenst alkotd tobbi valtozo kozott.

A masodik hipotézist (Hi/b) megvizsgalva arra a megallapitasra jutunk az elézetes 40 fos
mintat alapul véve és elemezve, hogy az eldzetesen meghatarozott faktorokat alkotod valtozok
nem illeszkednek tokéletesen a megfelelé dimenzidkhoz, igy a Hi/b hipotézist elvetjiik.

A kutatasban részt vevd szolgaltato esetében a modell nagy mintan torténd alkalmazasa el6tt
az allitdsok feliilvizsgalata és jabb dimenziok megallapitasadra van sziikség. Az eldzetes
minta alapjan torténd vizsgalat megmutatta, hogy a SERVQUAL-modell dimenzioit
fenntartasokkal lehet altalanositani a szolgéltatasok-mindségének meghatarozasara, igy a H,
hipotézist is el kell vetni.

Moédositott modell meghatarozasa az el6zetes minta alapjan

Az eldzetes mintat (N=40) alapul véve, az el6zdekben bemutatott elemzések alapjan az
allitasok megfogalmazasat, illetve szamat is csokkentettem.

A rendszerbol az alabbi allitasokat vettem ki: VAROS5, VAR06, VAROS, VAR11, VARI13,
VARI19. A VAROI-VARO04 valtozok altal meghatdrozott dimenzidkat mar egyértelmiien
azonositottuk, azok képezik a technologia és a megjelenés komponenseit.

A megmaradd valtozohalmazra (n=12) elvégezve a Cronbach-féle alfa ért¢k és az egyes
elemek Osszkorrelaciohoz vald hozzajarulasi mértékének meghatirozasat, azt kapjuk, hogy
rendszeriink immar stabilabb a kordbbihoz képest, ugyanakkor még mindig ingadozik a
hozzajarulas mértéke, azaz még ezen valtozéhalmaz is tobbdimenzidju.

Az alfa értéke: 0,9385.

A korrelaciohoz vald hozzajarulas mértéke és a Cronbach-V valtozasa az elem elhagyasaval

. . A korrelaciohoz valé Alfa az elem
Viltozo Y <z

hozzajarulas mértéke elhagyasaval
VARO07 0,60 0,9376
VARO09 0,64 0,9363
VAR10 0,66 0,9367
VARI12 0,63 0,9366
VAR14 0,81 0,9299
VARI15 0,85 0,9286
VAR16 0,75 0,9323
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VAR17 0,77 0,9321
VARI18 0,84 0,9289
VAR20 0,62 0,9385
VAR21 0,76 0,9320
VAR22 0,82 0,9294

A rendszerben mar nincs olyan valtoz6, amelynek elhagyéasa tovabbi alfa érték novekedést
eredményezne.

Az 1j dimenzidk meghatarozasat ugyancsak fokomponens elemzéssel végzem el a 12 valtozo
(allitas), illetve a 40 megfigyelésre vonatkoztatva. A KMO mutato 0,89 értéke a fokomponens
elemzés alkalmazhatdsagat biztositja. Az elemzés soran az 1,000-nal nagyobb sajatértékhez
kapcsoloddo komponens kivalasztds alapjan két komponenst azonositottunk volna a
rendszerben, amely a teljes szordsnégyzet 69%-t magyarazta volna.

Korrelacios Matrix

VARO7 | VAR09 | VAR10 | VAR12 | VAR14 | VARI15 | VARI16 | VAR17 | VARI18 | VAR20 | VAR21 VAR22
VARO07 1,000 ,361 ,616 ,330 ,605 ,458 ,378 ,635 ,382 ,345 ,593 ,495
VARO09 361 1,000 ,580 ,359 ,652 ,535 ,466 ,540 ,598 ,400 ,465 ,539
VAR10] ,616 ,580 1,000 ,380 ,544 ,562 475 ,551 ,608 ,360 ,552 ,613
VAR12| 330 ,359 ,380 1,000 ,503 ,680 ,566 ,586 ,629 ,430 ,436 ,545
VAR14| ,605 ,652 ,544 ,503 1,000 ,705 ,769 ,783 ,662 ,548 ,604 ,620
VARI15 458 ,535 ,562 ,680 ,705 1,000 117 714 187 571 ,707 ,806
VARI16| 378 ,466 475 ,566 ,769 717 1,000 ,655 ,761 ,532 ,521 ,601
VAR17 ,635 ,540 ,551 ,586 ,783 ,714 ,655 1,000 ,591 ,407 ,574 ,672
VARI18 382 ,598 ,608 ,629 ,662 187 ,761 ,591 1,000 ,676 ,648 ,753
VAR20] ,345 ,400 ,360 ,430 ,548 ,571 ,532 ,407 ,676 1,000 ,587 ,578
VAR21| ,593 ,465 ,552 436 ,604 ,707 ,521 ,574 ,648 ,587 1,000 ,785
VAR22| 495 ,539 ,613 ,545 ,620 ,806 ,601 ,672 ,753 ,578 ,785 1,000

Determinant = 3,181E-05

Kommunalitasok (2 komponens/3 komponens esetén)

Kezdeti | Becsiilt (2) | Becsiilt (3)
VARO7| 1,000 ,792 ,793
VARO09 1,000 ,499 ,509
VARI10| 1,000 ,690 ,696
VARI12 1,000 ,592 ,682
VAR14 1,000 ,743 ,798
VARI15 1,000 ,823 ,824
VARI16| 1,000 ,708 172
VAR17| 1,000 ,713 ,822
VARI1S§ 1,000 ,835 ,842
VAR2( 1,000 ,572 ,756
VAR21 1,000 ,650 815
VAR22 1,000 , 744 ,797

A két komponens azonban nem hatdro meg egyértelmiien értelmezhetd komponenseket, igy
az analizosbe bevontam a harmadik komponenst is. Ezzel egyiitt immar a teljes variancia
75,8%-a magyarazott és a komponensek is jol azonosithatdak és értelmezhetdek.
Ebben a rendszerben szinte vissza is kaptuk a SERVQUAL-modellben meghatarozott
dimenzidkat.
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Magyarazott teljes variancia

Kezdeti sajatérték Relativ fontossag Rotilas utni relativ fontossag
% of Cumulative % of Cumulative % of Cumulative
Komponens Total Variance Y% Total Variance Y% Total Variance Y%
1 7,357 61,311 61,311 7,357 61,311 61,311 3,402 28,354 28,354
2 1,003 8,360 69,671 1,003 8,360 69,671 2,971 24,758 53,112
3 ,745 6,210 75,881 ,745 6,210 75,881 2,732 22,770 75,881
4 ,696 5,801 81,683
5 ,573 4,772 86,455
6 ,429 3,573 90,027
7 ,403 3,355 93,383
8 ,238 1,980 95,363
9 ,164 1,366 96,729
10 ,156 1,301 98,029
11 ,131 1,089 99,118
12 ,106 ,882 100,000
Rotalt komponens matrix (2 komponens esetén)
Komponens
1
VARIS ,844
VARIS ,797
VARI6 ,776
VARI2 747
VAR20 ,730
VAR22 ,681
VARO7 ,884
VARI0 ,778
VARL7 ,668
VARI14 ,627
VAR21 ,593
VARO09 ,562
Rotalt komponens matrix (3 komponens esetén)
Komponens
1 2 3
VARI16| 177
VARI12 7174
VARL17 ,659
VARI5 ,652
VAR14 ,651
VARO07| ,866
VARI10 ,739
VARO09 ,511
VAR20 ,813
VAR21 ,707
VAR22 ,657
VARIS ,639

Az elsé komponenst a (VAR12; VAR14; VARI15, VAR16; VAR 017) allitds-halmaz adja,
amelyet “biztonsdg” dimenzidjanak neveziink el.
A masodik komponenst a (VARO7; VAR09; VAR10) valtozok jelzik, amely a “pontossag”
dimenzidja.
A harmadik komponens a SERVQUAL-modell altal is azonositott “empatia” dimenziod,
amelyet a VARI8;VAR20; VAR21; VAR22 4llitasok hoznak létre.
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Az elvégzett faktor-elemzés és megbizhatosagi elemzések alapjan az eredeti SERVQUAL-
modellt modositottuk. A kezdeti 22 allitast 16-ra csokkentettiik (3. sz. Melléklet), és egyes
dimenzidknak 10j értelmezést adtunk.

Moédositott modell dimenzioi

Technolégia, felszereltség (VARO1;VAR02) — Az adott szolgaltatas-nyujtasahoz kapcsolodd technologia, kornyezet,
felszereltség modernsége

(Bels6) megjelenés (VARO3;VARO04) — A szolgaltatas (a szolgaltatast nyGjtd) kozvetlen megjelenése a fogyasztoval valo
kapcsolatban.

Pontossag (VARO7; VAR09;VAR10) — Az adott szolgaltatast pontosan, megbizhatdan nyujtja a tarsasag.
Biztonsag/bizalom (VAR12; VAR14; VARI15, VAR16; VAR 017) — A tarsasag altal a fogyasztd iranyaba kozvetitett
“biztonsag-érzet” mértéke, a magas foku bizalom elnyerésének képessége.

Empatia (VARIS8;VAR20; VAR21; VAR22) — A fogyasztokkal valo személyes kapcsolat, gondoskodas mértéke

Az eredeti modellel torténd Osszevetés soran néhdny fontos megéllapitast ki kell emelni.
Erdekes, hogy mig a SERVQUAL-modellben a megfoghat6 elemek egy dimenzioba
tartoznak, a mi esetiinkben ¢lesen kiilon valik a technologiaval, felszereltséggel kapcsolatos
faktor és a belsd megjelenéssel kapcsolatos dimenzid. Az eldzetes mintan (N=40) végzett
felmérés adatai alapjan a két dimenzidé megitélésében szignifikdns kiilonbség van: a
technologia szinvonalanak atlagos megitélése 4,9875, a megjelenésé 5,7625. Ez azt a feltevést
igazolhatja, hogy a jovObeni mindség-fejlesztési dontésekben a hangsulyt inkabb a
technologia fejlesztésére kell forditani, mint a belsé megjelenésre.

A SERVQUAL-dimenziok és a Modositott modell dimenzidk 6sszehasonlitasa

SERVQUAL-dimenziok Modositott modell dimenziok
Kézzelfoghatosig Technol(?'gla/ fe‘lszerfeltse g
Belsé megjelenés
Megblzhatos'ag Pontossig
Fogékonysag
Szavatolas/bizalom Biztonsag/bizalom
Empatia Empatia

A pontossag faktora “Osszehtizta” az eredeti modell “megbizhatoésag” és “fogékonysag”
dimenzidjat. A vizsgalt minta alapjan a valaszadok értékitéletiikben nem tudtdk élesen
elkiiloniteni egymadastol a pontossag, megbizhatosdg, segitokészség jellemzoket. Ez
valosziniileg az adott szolgéltatas specialitasdbol adodik, ahol az ligyfél kiszolgalasaban ¢€s az
adott szolgaltatasi szinvonal megitélésében a pontossadg, megbizhatdsag, segitdkészség bar
alapvetd tényezOk, nem elsddlegesek, csak olyan mértékben értékelik, amennyiben azok a
bizalmat és a biztonsdgot novelik. Természetesen ezen feltételezések alatamasztasahoz
tovabbi kutatisok sziikségesek.

Az adott szolgaltatd szervezetnél a tovabbi felméréseket ezen modositott modell alapjan
végezzik el, igy megbizhatobb és egységesebb képet kaphatunk a szolgaltatas mindségének
szinvonalar6l, és megalapozhatjuk egy a modositott modellen alapulé dontéstamogato
rendszer kialakitasat is.
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A SERVQUAL-modell és Modositott modell dimenzioi és a kapcsolodd valtozok

SERVQUAL Modositott modell
var Kézzel- . s . . Szavatolas/ - - Belso . Biztonsag/ - Var
foghatosag Megbizhato-sag | Fogékony-sag bizalom Empatia Technologia megjelenés Pontossag bizalom Empatia

1 X X 1
2 X X 2
3 X X 3
4 X X 4
5 X 5
6 X 6
7 X 7
8 X 8
9 X 9
10 X

11 X

12 X

13 X

14 X

15 X

16 X

17 X

18 X

19 X
20 X
21 X X 21
22 X X 22

Tovabbi kérdésfelvetések, kutatasi 1épések

A SERVQUAL-modell alkalmazhatdsagat €s altalanos voltat érdemes tovabb tesztelni mieldtt
azt a  mindség-fejlesztésére  irdnyuld  szamitégépes  dontéstdmogatdé  modell
alapmoddszertananak fogadnank el. Jelen elemzések megmutattdk, hogy a készen kapott
modell eredményei bizonyos kiegészitésekkel elfogadhatoak. Mindenképpen tesztelni kell a
modositott modellt egy nagyobb elemszamu (N>=200) mintdn, bevonva mas szolgaltato-
szektorok képviseldit is.

Az elemzésekhez tovabbra is alapvetd moddszerként a faktor-analizist lenne célszerli
valasztani, megbizhatosagi tesztekkel és klaszter-elemzéssel kiegészitve.

Nemcsak az Uj mintdkra, de a jelen elemzésben alkalmazott eldzetes minta adataira
vonatkozodan is elvégezhetdek lehetnek tovabbi fliggetlenségi vizsgalatok az egyes valtozok
mas valtozokkal vald kapcsolatanak, illetve az adott csoportok kozotti kapcsolatok mélyebb
feltarasara diszkriminancia-elemzés segitségével, vagy valamely sokdimenzids skaldzési
eljaras alkalmazasaval.

Az elvégzendd tovabbi elemzések segitséget nyUjtananak a kialakitott rendszer
altalanositasaban, egy jol alkalmazhat6, a SERVQUAL-modszeren alapuld hasznos modell
fejlesztésében.

Osszegzés

Célom volt egy olyan “biztos modell” megtalalasa a mindségfejlesztési dontések elokészitését
tdmogatd szamitdgépes rendszer szamdara, amely a szolgéltatds mindséget nagy biztonsaggal,
és konzisztensen méri. Erre a SERVQUAL-modell alkalmasnak tlint, azonban annak
megfeleldségét tesztelni kellett. Ehhez egy kivalasztott lizletdg (gumiabroncs-kereskedelem)
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szolgaltatojatol nyert eldézetes minta adatait (N=40) kiilonb6z6 sokvaltozds adatelemzési
modszerekkel elemeztem.

Elmondhat6, hogy a SERVQUAL-modell alapvetéen bevaltotta a hozzafiizo6tt reményeket. A
vizsgalatok tapasztalatain alapuld6 moddositasok elvégzésével, a moddositott modell
kialakitasaval kijelenthetd, hogy sikeriilt az adott szolgaltatd szdmara jol alkalmazhaté mérési
eszkozt kidolgozni. A mindséget jellemzd elézetes Ot dimenzid (kézzelfoghatosag,
megbizhatdsdg, fogékonysag, szavatolds/bizalom, empdtia) kis mértékben atalakult, 0j
dimenzidk jottek 1étre (technologia, belsé megjelenés, pontossag, biztonsdg/bizalom,
empatia). A rendszer megfeleléségének biztositasa érdekében a valtozok szdma 22-rél 16-ra
csokkent.

Tovabbi — akar {lizletagspecifikus — elemzések, az egyes dimenzidk tovabbivizsgalata
szlikséges azonban ahhoz, hogy egyértelmiien aldtdmaszthassuk a modell univerzialitasat,
altalanos alkalmazhatosagat, ezzel megnyitva a lehetdséget egy szélesebb korben
alkalmazhat6é dontéstdmogatd modell megalkotasdhoz.
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1. melléklet: SERVQUAL kérdéiv (22 allitas)

Nem ért Egyet
egyet ért
1. A cég modern felszereltséggel rendelkezik. 1 2 3 4 5 6 7

2. A cég fizikai megjelenése, arculata, létesitményei vizudlisan| | , 3 4 s ¢ 7
vonzoak.

3. A cég munkatarsai izléses, elegdns megjelenésiiek.

4. A szolgaltatashoz kapcsolodd, kiséré kiadvanyok (brostrdk,| ;| o 3 4 5 ¢ 7
nyomtatvanyok) vizualisan vonzoak.

5. Amikor a cég valamit (egy feladat elvégzését) meghatdrozott| 1 2 3 4 5 ¢ 7
iddre igér, azt be is tartja.

6. Amennyiben Onnek problémdja adodik, a cég 6szinte szandékot| 1 2 3 4 5 6 7
mutat annak megoldasara.

7. A cég megfeleld szolgaltatast nyajt mar az els6 alkalommal, ugy,| 1 2 3 4 5 6 7
hogy nem kell Onnek tjra visszatérnie.

8. A cég szolgaltatasait az elore megadott hataridore végrehajtja. 12 3 4 5 6 7

9. A cég ragaszkodik a hibamentes tevékenységhez.

10. A cég munkatarsai nem tajékoztatjak Ont pontosan a szolgéltatas
nyujtasanak idépontjardl, hataridejérol. (-)

11. A cég munkatirsai nem nytjtanak azonnali szolgéltatast Onnek. s 3 4 s 6 7
)

12. A cég munkatarsai nem segit6készek. (-)

13. A cég munkatarsai olyan elfoglaltak, hogy az On kérdéseire nem
tudnak valaszolni. (-)

14. A cég munkatérsainak viselkedése bizalmat ébreszt Onben.

15. On, mint a cég iigyfele, biztonsagban érzi magat a tevékenység

sordn. 12 3 4 5 6 7
16. A cég munkatarsai folyamatosan elézékenyek és udvariasak

Onnel. 12 3 4 5 6 7
17. A ceg munkatarsai birtokaban vannak annak a tudasnak, amellyel

az On kérdéseire megfeleld valaszokat adhatnak. 1 2 3 4 5 6 7
18. A cég Onnek nem szentel megkiilonboztetett figyelmet. (-) 1 2 3 4 5 6 7
19. A cég nyitvatartasi ideje nem felel meg Onnek. (-) 1 2 3 4 5 6 7

20. A cég nem rendelkezik olyan munkatirsakkal, akik Omnel| |, , 5 4, s ¢ -
egyedileg, személyesen foglalkoznak. (-)

21. A cég nem az On érdekeit 4llitja a kozéppontba. (-) 1 2 3 4 5 ¢ 7

22. A cég munkatarsai nem ismerik fel az On kiilonleges igényeit. (-)
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2. melléklet: Alkalmazott kérddiv a szolgaltatis-minéség felméréséhez (22 allitas)

Nem ért Egyet
egyet ért
1. A Kft. modern felszereltséggel rendelkezik. 1 2 3 4 5 6 7
2. A Kft. fizikai megjelenése, arculata, létesitményei| ;| , 3 4 5 ¢ 7

vizualisan vonzoak.
3. A Kft. munkatarsai izléses, elegans megjelenéstiek.

4. A szolgaltatashoz kapcsolodd, kiséré kiadvanyok (brostrdk,| ;| o 3 4 5 ¢ 7
nyomtatvanyok) vizualisan vonzoak.

5. Amikor a Kft. valamit (egy feladat elvégzését)| 1 2 3 4 5 6 7
meghatarozott idore igér, azt be is tartja.

6. Amennyiben Onnek problémaja adédik, a Kft. Oszinte| 1 2 3 4 5 6 7
szandékot mutat annak megoldasara.

7. A Kft. megfelelé szolgaltatast nyujt mar az els6| 1 2 3 4 5 6 7
alkalommal, Ggy, hogy nem kell Onnek ujra visszatérnie.

8. A Kft. szolgaltatdsait az elére megadott hataridére| ! 2 3 4 5 6 7
végrehajtja.

9. A Kft. ragaszkodik a hibamentes tevékenységhez. b2 3 4 5 67

10. A Kft. munkatirsai pontosan tajékoztatjak Ont a

szolgaltatas nyujtasanak idopontjardl, hataridejérol.

11. A Kft. munkatarsai azonnali szolgaltatdst nytjtanak Onnek.
12. A Kft. munkatdrsai mindig készek Onnek segitséget T
nyujtani.
13. A Kft. munkatarsai soha nem tul elfoglaltak ahhoz, hogy az
On kérdéseire valaszoljanak. 1 2 3 4 5 6 7
14. A Kft. munkatarsainak viselkedése bizalmat ébreszt Onben.
15. On, mint a Kft. tgyfele, biztonsagban érzi magat a bz 3 45 607

tevékenység soran.

16. A Kft. munkatarsai folyamatosan eldzékenyek ¢és
udvariasak Onnel.

17. A Kft. munkatarsai birtokaban vannak annak a tudasnak,
amellyel az On kérdéseire megfeleld valaszokat adhatnak.

18. A Kft. Onnek megkiilonboztetett figyelmet szentel.
19. A Kft. nyitvatartasi ideje megfelel Onnek.
" 1 2 3 4 5 6 7
20. A Kft. rendelkezik olyan munkatarsakkal, akik az Onnel
egyedileg, személyesen foglalkoznak. 2 3 4 5 6 7

21. A Kft. az On érdekeit allitja a kozéppontba.

22. A K ft. munkatarsai felismerik az On kiilonleges igényeit.
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3. melléklet: Kérdéiv a médositott modellhez (16 allitas)’

Nem ért Egyet
egyet ért
1. A cég modern felszereltséggel rendelkezik. (VARO1) 1 2 3 4 5 6 7

2. A cég fizikai megjelenése, arculata, létesitményei vizudlisan| | , 3 4 5 ¢ 7
vonzoak. (VARO02)

3. A cég munkatarsai jol 61tdzottek, elegansak. (VARO3) 1 2 3 4 5 6 7
4. A szolgéltataishoz kapcsolddd, kisérd kiadvanyok (brostrak,
nyomtatvanyok) vizudlisan vonzéak (VAR04) 1 2 3 4 5 6 7
5. A cég megbizhatod szolgéltatist nyljt mar az elsé alkalommal.| | 2 3 4 5 6 7
(VARO07)
6. A cégragaszkodik a hibamentes tevékenységhez.(VAR09) 1 2 3 4 5 6 7

7. A cég munkatarsai pontosan tajékoztatjdk Ont a munka| 1 2 3 4 5 6 7
elvégzésének idépontjarol, hataridejérdl. (VAR10)

8. A cég munkatarsai segitokészek. (VAR12) 1 2 3 4 5 6 7

9. A cég munkatirsainak viselkedése bizalmat ébreszt Onben.| 1 2 3 4 5 6 7
(VAR14)

10. On, mint a cég iigyfele, biztonsagban érzi magat a tevékenység| 1 2 3 4 5 6 7
soran. (VARIS)

11. A cég munkatirsai folyamatosan elézékenyek és udvariasak| ! 2 3 4 5 6 7
Onnel. (VAR16)

12. A cég munkatarsai birtokaban vannak annak a tudasnak, amellyel
az On kérdéseire megfeleld valaszokat adhatnak. (VAR17)

13. A cég minden vevdjére egyénileg figyel. (VARIS)

14. A cég rendelkezik olyan munkatarsakkal, akik Onnel egyedileg,
személyesen foglalkoznak, és ismerik elvarasait. (VAR20) 1 2 3 4 5 6 7

15. A cég az On érdekeit allitja a kozéppontba. (VAR21)

16. A cég munkatarsai felismerik az On kiilonleges igényeit.
(VAR22)

2 Zarojelben az eredeti valtozé sorszama (pl. VARO1)
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